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ABSTRACT 
 
The tourism world today gains a lot of attention and spotlight is greatly increased in many 
countries and in different places in the world. It is proven by the increasing number of tourist resorts 
built, due to visitors using the facility. The purpose of this study is to determine whether there is influence 
of Customer Relationship Management (CRM) on Customer Value at Hotel Crystal, to see if there is 
influence of CRM on Customer Loyalty at Hotel Kristal, and to find out whether there is influence of 
Customer Value on Customer Loyalty at Hotel Kristal. The research is descriptive, while the research 
method used is survey of 100 customers in Hotel Kristal, South Jakarta. Path analyze is used to determine 
the influence between variables. Result indicates that the CRM provides a positive and significant 
influence on the Customer Value at Hotel Kristal. Meanwhile, CRM and Customer Value provide a 
positive and significant influence at Hotel Kristal subsequently affecting Customer Loyalty Hotel Kristal. 
 
Keywords: Customer Relationship Management (CRM), customer value, customer loyalty 
 
ABSTRAK 
 
Dunia kepariwisataan dewasa ini sedang mendapat perhatian dan sorotan yang sangat 
meningkat di berbagai negara maupun di berbagai dunia. Hal ini terbukti dengan banyaknya dibangun 
objek-objek wisata sehingga banyak para pengunjung yang ingin menggunakan fasilitas tersebut. Tujuan 
dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah ada pengaruh Customer Relationship Management 
(CRM) terhadap Nilai Pelanggan pada Hotel Kristal, mengetahui apakah ada pengaruh (CRM) terhadap 
Loyalitas Pelanggan pada Hotel Kristal, dan mengetahui apakah ada pengaruh Nilai Pelanggan 
terhadap Loyalitas Pelanggan pada Hotel Kristal. Penelitian yang dilakukan bersifat deskriptif, 
sedangkan metode penelitian yang digunakan yaitu dengan metode survei terhadap 100 pelanggan Hotel 
Kristal Jakarta Selatan. Untuk menganalisisnya digunakan analisis jalur untuk mengetahui pengaruh 
antar variabel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa CRM memberikan pengaruh yang positif dan 
signifikan terhadap Nilai Pelanggan Hotel Kristal, sedangkan CRM dan Nilai Pelanggan memberikan 
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Hotel Kristal yang berdampak pada Loyalitas Pelanggan 
Hotel Kristal. 
 
Kata kunci: Customer Relationship Management (CRM), nilai pelanggan, loyalitas pelanggan 
 
